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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang 
Praktek kerja Lapangan atau yang  lebih dikenal dengan magang menurut Street School Forum 
dapat diartikan sebagai langkah pengenalan bentuk pekerjaan dalam waktu yang singkat, kurang terikat, 
serta berfungsi sebagai tahap awal atau pengenalan sebelum seseorang terjun total kedalam dunia kerja 
yang sesungguhnya.  
Dalam Program Diploma  III magang disebut dengan Praktek Kerja Lapangan. Hal  ini dilakukan 
oleh  mahasiswa  yang  telah  memasuki  semester  enam  atau  yang  telah  menempuh  semua  mata 
perkuliahan.  Pertimbangan  ini  dilakukan  dengan  asumsi  bahwa  mahasiswa  yang  telah  memenuhi 
persyaratan  diatas  mampu  menerapkan  teori‐teori  yang  didapat  selama  di  bangku  kuliah  dengan 
pengalaman  langsung  di  dunia  kerja.  Tidak  hanya  sekedar  memperoleh  gambaran  saja  tetapi  juga 
mengalami sendiri aktivitas kerja bidang yang dipelajari. 
Di dalam magang pengalaman  juga bisa diperoleh melalui pengamatan. Mulai dari mengamati 
lingkungan kerja, aktifitas staff, serta budaya perusahaan yang dimiliki. Hal ini dilakukan agar mahasiswa 
memahami kondisi perusahaan guna mempercepat adaptasi selama melakukan Magang. 
Lebih  jauh  magang  bertujuan  untuk  bekerja  sama  dengan  orang  lain.  Hal  ini  penting  untuk 
karena dalam dunia kerja kita akan banyak berhubungan dengan orang  lain baik  sebagai kolega atau 
team  work  atau  sebagai  klien.  Jadi  membiasakan  diri    bekerja  sama  dengan  orang  lain  akan 
mempermudah mahasiswa untuk melakukan pekerjaan. 
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Dengan magang mahasiswa  juga dapat memperoleh banyak pengalaman serta wawasan baru. 
Misalnya  dengan  saling  berbagi  pengalaman  (sharing)  atau  bertanya  tentang  pekerjaan  yang    dapat 
berguna menambah wawasan atau pengalaman baru. 
Proses Magang dilakukan penulis di Kandatel PT. Telkom Tbk Surakarta tepatnya di Jalan Mayor 
Kusmanto No.  1  Surakarta  selama  satu  bulan.  Selama melakukan magang,  penulis  diperbantukan  di 
Sekretariatan. Melakukan magang di PT. TELKOM tentunya atas dasar berbagai pemikiran. Salah satunya 
mengacu  kepada  tujuan  dasar  diadakannya  program  magang  yaitu  menerapkan  teori‐teori  yang 
diperoleh  ke  dalam  dunia  nyata.  Dengan magang  di  PT.  TELKOM mahasiswa  juga  dapat menambah 
pengetahuan  serta  wawasan  di  bidang  Telekomunikasi.  Dengan  pengetahuan  ini,  diharapkan  dapat 
menunjang kualitas serta aktivitas kinerja mahasiswa nantinya saat menggeluti dunia kerja. 
B. Tujuan  
Setiap  kegiatan  pasti mengundang maksud  dan  tujuan  tertentu  yang  hendak  dicapai.  Tujuan 
utama magang adalah memberikan pengalaman bagi mahasiswa sehingga lebih siap menghadapi dunia 
kerja dalam masyarakat dan juga mampu menerapkan wawasan teoritis dalam profesi keManajemenan. 
1. Guna mencapai gambaran jelas soal dunia kerja terutama dibidang Manajemen Administrasi.  
2. Meningkatkan kreativitas dan profesionalitas agar dapat memprediksi serta mempersiapkan diri 
menghadapi persaingan di era globalisasi ini. 
3. Membandingkan  serta menerapkan  ilmu  yang  telah  dipelajari  di  perkuliahan  ke  dalam  dunia 
kerja dan penulis ingin mengetahui secara langsung aktivitas Manajemen terutama dalam hal ini 
memberikan pelayanan konsumen di PT. TELKOM Surakarta. 
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BAB II 
KAJIAN PUSTAKA 
 
A. Definisi Magang 
 
Dalam pengertian sederhana, magang dan bekerja sebenarnya memiliki arti yang sama. 
Hanya  saja  jika  istilah  bekerja  yang  di maksudkan  di  sini  adalah  profesi  atau  pekerjaan  yang 
dilakukan  untuk  jangka waktu  yang panjang,  terikat  serta  terus‐menerus.  Sedangkan magang 
dikatakan  sebagai  suatu  model  diklat  dengan  kegiatan  praktek  kerja  atau  meningkatkan 
keterampilan dan kemampuan manajerial dalam proses bisnis mulai dari produksi, pengendalian 
mutu dan pemasaran. Lain lagi yang dikutip ( www.pikiran‐rakyat.com , 18 Juli 2006 ) ” magang 
bisa diartikan pula  sebagai bentuk pekerjaan dalam waktu  yang  singkat,  kurang  terikat,  serta 
berfungsi sebagai tahap awal atau pengenalan sebelum terjun total ke dalam dunia kerja yang 
sesungguhnya.” 
Magang bisa dianggap sebagai langkah awal sebelum mencapai masa dunia kerja. Jenis, 
job desc, serta mekanisme magang sendiri bisa berbeda‐beda tergantung kebijakan perusahaan, 
karena dalam magang berarti seseorang ikut bekerja pada perusahaan tersebut.  
    Jenis  magang  sendiri  pun  bisa  beragam,  tergantung  pada  motif  dari  orang  tersebut, 
mulai dari  sekedar mengisi waktu  luang, menambah uang  saku,  sampai  kepada mereka  yang 
diwajibkan magang oleh institusi pendidikan, seperti melakukan praktek kuliah lapangan.  
    Bidang pekerjaan yang bisa dipilih dalam magang sangat  luas. Seseorang bisa memilih 
berdasarkan minat, serta waktu yang dimiliki. Dengan melakukan megang seseorang bisa belajar 
dan menimba pengalaman  seluas mungkin mengenai berbagai bidang pekerjaan  yang dipilih. 
Magang  adalah  pekerjaan  yang  bisa  dikerjakan  secara  paruh  waktu  ataupun  secara  penuh, 
tetapi dalam jangka waktu misal 1 sampai 3 bulan. 
 
B. Public dalam Manajemen 
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Pulik dalam manajemen merupakan khalayak sasaran dari kegiatan manajemen. Publik  ini 
disebut  juga  sebagai  stakeholder  yang  merupakan  kumpulan  dari  orang‐orang  yang 
berkepentingan dalam perusahaan. Menurut Rhenald Kasali                          ( 2003: hal 11 ) publik 
dibagi dalam  
1. Publik  internal adalah publik yang berada di dalam perusahaan, Misalnya  seperti 
karyawan  atau  supervisor.  Sedangkan  publik  eksternal  adalah  mereka  yang 
berkepentingan  terhadap perusahaan dan berada di  luar perusahaan  . misalnya  : 
penyalur , pemasok, bank atau pemerintah.  
2. Publik Primer , Sekunder, dan Marginal 
Tidak  semua  elemen  adalah  stakeholder  perlu  diperhatikan  perusahaan. Dengan 
menyusun  kerangka  prioritas.  Yang  paling  penting  disebut  publik  primer,  yang 
kurang  penting  disebut  sekunder,  dan  yanga  dapat  diabaikan  adalah  publik 
marjinal. 
3. Publik Tradisional dan Publik Masa Depan 
Karyawan dan konsumen adala publik tradidional, sedangkan mahasiswa, peneliti, 
konsumen potensial, pemerintahan adalah publik masa depan. 
4. Proponents, Opponents, dan Uncommited 
Diantara publik terdapat kelompok yang menentang perusahaan (opponents), yang 
memihak  (propenents)  dan  yang  tidak  peduli  (uncommited).  Perusahaan  perlu 
mengenal  publik  yang  berbeda‐beda  ini  agar  dapat  jernih  dalam  melihat 
prmasalahan. 
5. Silent Majorty dan vocal Minority 
Dilihat  dari  aktivitas  publik  dalam  mengajukan  complaint  atau  mendukung 
perusahaan dapat dibedakan dengan antara yang vokal (aktif) maupun yang silent 
(pasif). 
 
C. Pengertian Pelayanan 
Tidak dapat dipungkiri bahwa hampir semua jenis produk yang ditawarkan memerlukan 
pelayanan  dari  karyawan  perusahaan.  Dikutip  dari  Etika  Customer  service  menurut 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
Kasmir (2006  : hal 15 ) pelayanan merupakan tindakan atau perbuatan seseorang atau 
organisasi untuk mkemberikan kepuasan kepada pelanggan.  Dalam praktiknya menurut 
kasmir  (  2006  :  hal  16  ),  pelanggan  berdasarkan  kebutuhan  pelayanan  dibagi  empat 
macam yaitu sebagai berikut : 
1. Pelanggan  yang  membutuhkan  bantuan  seseorang.  Seperti  Customer  Service, 
pramuniaga,  atau  kasir.  Untuk  menuntun    atau  memperoleh  informasi  tentang 
segala sesuatu yang berhubungan dengan produk. 
2. Pelanggan yang hanya memerlukan layanan perlunya saja. Artinya datang kemudian 
mencari  dan  memilih  sendiri  baru  terakhir  memerlukan  hubungan  ataupun 
memerlukan bantuan petugas ketika membutuhkan informasi atau layanan. 
3. Pelanggan yang membutuhkan  layanan melalui media misalnya telepon. Pelanggan 
jenis ini lebih banyak menyukai tidak melakukan kontak langsung. biasanya layanan 
berupa keluhan, informasi produk maupun pemesanan. 
4. Pelanggan tidak memerlukan layanan kecuali disaaat‐saat darurat. 
Pelayaanan  yang berkualitas  akan bisa diberikan  apabila  setiap pihak  yang berhubungan 
langsung  dengan  pelanggan  diberi  pengetahuan  tentang  dasar‐dasar  pelayanan  yang  sesuai 
dengan  bidang  kerja  yang  dihadapi.      Menurut  Pioner  Indonesia  (  2005  ;  hal  13‐17)  seorang 
pelaksana pelayanan perlu mengetahui sifat‐sifat layanan. Pelayanan memiliki empat sifat utama. 
a. Transparan 
Pelayanan bersifat intangible. Sifatnya tidak dapat terlihat, dirasa, didengar, maupun 
dicium  sebelum  seseorang  menggunakan  atau  membeli  pelayanan  tersebut. 
Karenanya  kadang  konsumen  menjadi  kurang  yakin  atas  produk  yanh  dipakai, 
kemudian  yang  dilakukan  konsumen  adalah  mencari  tahu  sjauh  mana  kualitas 
pelayanan yang ditawarkan padanya. 
b. Tidak terpisah‐pisah 
Pelayanan tak terpisah dari produk yang dihasilkan. Pelayanan dijual terlebih dahulu, 
baru  dibuat  dan  langsung  digunakan  pada  saat  yang  bersamaan.  Oleh  karena  itu 
pelayanan juga tidak lepas dari penyedia atau penjualnya. 
c. Beragam 
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Pelayanan beragam bentuknya. Kualitas  tergantung pada siapa yang menyediakan  , 
kapan, dan bagaimana pelayanan itu disediakan. 
d. Tidak tahan lama 
Pelayanan sifatnya tidak tahan lama, dan tidak dapat disimpan untuk kebutuhan yang 
akan datang. Sifat pelayanan  ini menjadi masalah apabila permintaan  terhadapnya 
stabil. Dan jika berubah‐ubah, perusahaan jasa akan mengalami banyak masalah. 
 
D. Customer Service Dalam Peningkatan Pelayanan Demi Kepuasan Konsumen 
a. Konsumen 
Secara umum layanan dapat diberikan seluruh karyawan perusahaan. Mulai dari 
karyawan tingkat bawah hingga pucuk pimpinan perusahaan. Hanya saja ada karyawan 
khusus  yang  ditugaskan  untuk melayani  pelanggan.  Petugas  atau  staf  ini  tidak  hanya 
sekedar  melayani  tapi  mampu  menguasai  pelanggan  dengan  cara  memberikan 
kepuasan kepada pelanggan. Maka Kasmir (2006 : hal 23) dalam bukunya menjabarkan 
jenis‐jenis jabatan yang bertugas melayani konsumen. 
i. Customer Service 
Customer  Service  atau  CS  merupakan  karyawan  yang  berfungsi  resepsionis, 
deskman,  salesman,  customer  relation  officer,  dan  komunikator.  Sebagai 
resepsionis artinya penerima tamu yang datang ke perusahaan. Sebagai deskman 
tugasnya  melayani  berbagai  macam  aplikasi  yang  diajukan  pelanggan.  Sebagai 
salesman, CS berfungsi sebagai penjual produk sekaligus membina hubungan baik 
dengan  pelanggan.  Sebagai  salesman,  CS  berfungsi  sebagai  penjual  produk 
sekaligus membina hubungan baik dengan pelanggan. Sebagai Customer Relations 
Officer  dan  komunikator,  CS  berfungsi  sebagai  orang  yang membina  hubungan 
baik serta sebagai penghubung antara perusahaan dengan pelanggan.  
ii. Public Relations 
Fungsi yang ada pada PR sedkit berbeda dengan CS. Sebagai PR fungsinya antara 
lain  sebagai  resepsionis,  customer  relation  officer,  dan  komunikator.  Sebagian 
besar  PR  dibentuk  sebagai  Customer  Relation  Officer  agar  dapat  memberikan 
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informasi  serta  membina  hubungan  baik  antara  pelanggan,  perusahaan, 
pemerintah, dan masyarakat. 
iii. Pramuniaga 
Merupakan  karyawan  yang  khusus  melayani  konsumen  untuk  menyusun, 
menyiapkan, dan memilih barang untuk keperluan toko. 
iv. Teller / Kasir 
Fungsi Teller untuk menerima setoran uang tunai maupun nontunai dari berbagai 
pihak. 
 
v. Satpam 
Satpam bertugas melindungi  seluruh aset perusahaan dan keamanan pelanggan 
ketika bersda didalam perusahaan. 
vi. Operator Telepon 
Merupakan  petugas  yang  berfungsi  menerima  telepon  dari  pelanggan  untuk 
melakukan  komunikasi  lewat  telepon.penerima  telepon  harus  bersuara  lembut 
dan  ramah  karena  jika  suara  teleponm  kurang  jelas  dapat  menimbulkan  salah 
paham. 
  Sebagai salah satu karyawan yang juga dikhususkan untuk melayani pelanggan, 
Customer  Service  perlu  mempersiapkan  diri  agar  dapat  melakukan  pelayanan  prima 
kepada konsumen. Pelayana prima atau Service Of Excellence menurut Nirwana dalam 
buku  Service  Marketing  Strategy  (2006  ;  hal  24)  dikembangkan  bertujuan 
menumbuhkan  dedikasi  dan  pelayanan  sebaik‐baiknya  kepada  konsumen  sehingga 
diharapkan mampu mempertahankan  loyalitas  atau  kepercayaan untuk menggunakan 
produk yang ditawarkan tanpa melirik produk lain. 
Melalui Service of Excellence, perusahaan yang berorientasi kepada kepentingan 
konsumen akan memperhatikan hal‐hal sebagai berikut 
a. Customer Value : memperhatikan nilai konsumennya sebagai pengganti atas 
nilai produknya. 
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b. Cost to Customer ; Memprediksi biaya yang ditanggung oleh konsumen atau 
harga,  waktu,  serta  tenaga  untuk  memperoleh  produk  tersebut  sebagai 
pengganti unsur Price‐nya.  
c. Communication ; Melakukan komunikasi timbal balik yang merupakan suatu 
dialog sebagai pengganti unsur promosinya. 
Dengan memperhatikan hal‐hal diatas, CS yang ditunjang dengan percaya diri, 
disiplin  kerja,  sikap  dan  penampilan  diri,  rasa  memiliki  dan  loyalitas  dan  dedikasi 
terhadap perusahaan dianggap dapat melaksanakan  tugasnya  seca profesional.  Selain 
itu yang tak kalah penting komunikatif dan memiliki kemampuan Willing to Coorporate. 
Karena bila mampu melakukan kerja sama dengan konsumen akan menimbulkan relasi 
akhirnya bisa meningkatkan pelayanan demi menciptakan kepuasan bersama. 
Kegiatan  komunikasi  sendiri  menurut  Lovelock  seperti  yang  dikutip  Nirwana 
(2006  ;  hal  121)  dapat  melibatkan  semua  variabel  komunikasi  yang  terdiri  dari 
Komunikasi  personal,  periklanan,  penjualan  serta  pemberitaan.  Karena  memiliki 
kesamaan prinsip yakni penyampaian informasi tentang keberadaan produk jasa kepada 
pelanggannya  serta  melakukan  upaya  persuasif  untuk  bersedia  mengkonsumsi 
produknya. Dengan efektifitas komunikasi yang melingkupi beberapa tahap yang terdiri 
dari  identifikasi khalayak sasaran, penentuan tujuan komunikasi, anggaran komunikasi, 
bauran komunikasi, dan terakhir mengukur hasil komunikasi. 
Komunikasi yang dilakukan oleh CS  sendiri  sebagian besar adalah memberkan 
informasi  mengenai  keberadaan  suatu  barang  atau  jasa  kepada  pelanggan.  Namun 
sering kali aktivitasnya menanggapi pertanyaan serta keluhan. Ketika mengenai keluhan 
yang  muncul,  sebaiknya  CS  perlu  mengetahui  terlebih  dahulu  kebutuhan  dasar  dari 
konsumen. 
a. Pelanggan adalah raja dan ingin selalu dianggap benar. 
b. Pelanggan ingin dihormati dan mendapat perhatian yang sungguh‐sungguh 
c. Pelanggan selalu haus akan perhatian dan penghargaan yang tulus. 
d. Pelanggan selalu berupaya untuk mencari dan menyenangkan hati. 
e. Pelanggan membutuhkan haknya akan informasi yang layak dan jujur. 
f. Pelanggan ingin pendapat atau suaranya didengar dan diperhatikan. 
g. Pelanggan lebih tertarik pada  asalah sendiri. 
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Setelah mengetahui dasar‐dasar dari konsumen maka tahap berikutnya hal‐hal 
yang perlu dilakukan bagaimana menghadapai keluhan pelanggan 
a. Menghadapi keluhan dengan rasa hormat 
b. Jangan terbawa emosi pelanggan dan pertahankan tetap tenang walupun panasnya 
hati pelanggan. 
c. Mendengar  dengan  penuh  perhatian  dan  tidak  memonopoli  pembicaraan 
pelanggan. 
d. Hindari Argumen yang tidak sesuai dengan kenyataan yang ada. 
e. Berikan rasa simpati serta penghargaan atas keluhan yang disampaikan.  
f. Menawarkan  jalan  keluar  yang  terbaik  serta  untuk  mengatasi  persoalan  yang 
menyebabkan timbulnya keluhan tersebut. 
Dari penjabaran diatas faktor utama yang perlu diperhatikan dalam memberikan 
pelayanan prima adalah kemampuan berkomunikasi. Berkomunikasi untuk memahami 
keinginan  dan  permasalahan  pelanggan.  Dengan  demikian  akan  memunculkan  sifat 
profesional. Menjadi profesional tidak hanya sekedar tampang tetapi  juga dari pikiran, 
perasaan, dan tindakan. Profesional berhubungan dengan kualitas usaha, tingkah  laku, 
dan  komitmen  pada  pekerjaan.  Yang  pada  akhirnya membuat  pelanggan  senang  dan 
terbuka  mengungkapkan  permasalahannya  karena  melihat  tampilan  citra  yang  baik 
serta mampu melayani  secara  tepat  dan  cepat  dengan  didukung  kelengkapan  sarana 
dan prasarana. 
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BAB III 
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
 
1. Sejarah Berdirinya Perusahaan 
Jasa  telepon untuk pertama kalinya diselenggarakan di  Indonesia oleh perusahaan  swasta 
dari  tahun  1882  hingga  tahun  1906  berdasarkan  suatu  lisensi  selama  25  tahun  dari  pemerintah 
Hindia  Belanda.  Pada  tahun  1906,  pemerintah  Hindia  Belanda  membentuk  suatu  departemen 
pemerintah yang bertugas mengendalikan seluruh  jasa pos dan  telekomunikasi di  Indonesia. Pada 
tahun  1965,  pemerintah  Indonesia  memisahkan  jasa  telekomunikasi  dan  pos  ke  dalam  dua 
perusahaan milik negara. Masing‐masing Perusahaan Negara (PN) Pos dan Giro yang berdiri dengan 
Peraturan  Pemerintah  No..29  tahun  1969  serta  PN  Telekomunikasi  berdasarkan  Peraturan 
Pemerintah No.30  tahun 1965,  selanjutnya berdasarkan SK Menteri Perhubungan No.129/U?1970 
tanggal 28 April 1970, PN Telekomunikasi berubah menjadi Perusahaan Umum Telekomunikasi yang 
disingkat PERUMTEL. 
Keberadaan PERUMTEL dikukuhkan dengan peraturan pemerintah No 36  tahun1974 yang 
menetapkan  sebagai  pengelola  jasa  telekomunikasi  untuk  umum,  baik  hubungan  dalam  negeri 
maupun  luar negeri. Tentang hubungan  telekomunikasi  luar negeri pada  saat  itu diselenggarakan 
oleh PT  Indonesian  Satelit Coorporation  (INDOSAT)  yang masih berstatus perusahaan  asing  yakni 
American  Cable  &  Radio  Corporation,  suatu  perusahaan  yang  disirikan  berdasarkan  peraturan 
perundang‐undangan negara bagian Balaware Amerika Serikat, dan pada tahun 1980 bidang usaha 
telekomunikasi internasional dialihkan dari PERUMTEL kepada Indosat. 
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Pada  tahun  1989  keluar  undang‐undang  No  3  tahun  1989  tentang  telekomunikasi  yang 
memberikan  angin  segar  dalam  pengembangan  dan  pembangunan  telekomunikasi  di  Indonesia. 
Mengingat perkembangan yang demikian pesatnya ditambah dengan pola manajemen yang terbuka 
maka  pada  tahun  1961,  pemerintah  mengubah  status  PERUMTEL  dari  Perusahaan  Umum  yaitu 
perusahaan milik negara dangan tujuan utama melayani kepentingan umum menjadi persero yaitu 
perseroan terbatas milik negara dengan tujuan utama memupuk keuntungan  disamping juga tetap 
melayani  kepentingan  umum  dan  memberi  staus  perusahaan  perseroan  PT  Telekomunikasi 
Indonesia. Peralihan bentuk perusahaan  tersebut ditandai dengan penandatangan  akte pendirian 
perseroan  PT  telekomunikasi  Indonesia  oleh  notaris  Imas  fatimah,  SH  bersama‐sama  dengan 
MENPARPOSTEL  Soesilo  Soedarman  yang  bertindak  selaku  kuasa  dari Menteri  Keuangan  sebagai 
pemegang  saham  yang  dilaksanakan  pada  hari  selasa  tanggal  24  september  1991  bertempat  di 
DEPARPOSTEL Jl. Kebon Sirih No 36 Jakarta Pusat. Sebelum tahun 1995, usaha TELKOM ditentukan 
secara  terpusat  oleh  kantor  pusat  TELKOM  di  Bandung  yang  masing‐masing  Wilayah  Telkom 
memiliki manajemen  terpisah,  serta bertanggungjawab atas  seluruh aspek bidang usaha TELKOM, 
dari penyelenggaraan  jasa  telepon hingga manajemen property dan keamanan di wilayah mereka 
masing‐masing. Wilayah TELKOM tidak diperlakukan sebagai pusat investasi yang berdiri sendiri. 
Sejak  juli 1995 TELKOM  telah menghapuskan struktur Witel dan manggantikannya dengan 
struktur  7  divisi  Regional  dan  satu  divisi  Network.  Divisi  regional  menyelenggarakan  jasa 
telekomunikasi di wilayah masing‐masing dan divisi network menyelenggarakan jasa telekomunikasi 
jarak jauh dalam negeri melalui pengoperasian jaringan transmisi jalur utama nasional. 
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2. Visi , Misi dan Tujuan PT TELKOM 
Dalam melaksanakan pelayanannya dalam bidang jasa bagi seluruh lapisan masyarakat baik 
dalam  maupun  luar  negeri,  PT  TELKOM  mempunyai  visi  dan  misi  untuk  berkompetensi  dengan 
perusahaan pesaing. 
Adapun visi dan misi PT TELKOM adalah sebagai berikut: 
a. Visi 
To become a leading InfoCom player in the region. 
PT  TELKOM  selalu  berusaha  menjadi  perusahaan  penyedia  jasa  yang  terbaik  bagi 
konsumennya.  Dalam  merealisasikan  tujuan  tersebut  maka  PT  TELKOM  mempunyai  visi 
yaitu  menjadi  “Pelaku  Infocom  Terkemuka  Dikawasan  Regional”  yang  mengandung  arti 
bahwa PT TELKOM bergerak dalam bisnis  informasi dan  telekomunikasi yang secara nyata 
diwujudkan  dalam  bentuk  keragaman  produk  jasa.Semula  layanan  yang  disajikan  hanya 
POTS (Plain Ordinary Telephone Service). 
Telkom berupaya untuk menempatkan diri  sebagai perusahaan  InfoCom  terkemuka di 
kawasan Asia Tenggara, Asia dan akan berlanjut ke kawasan Asia Pasifik. 
b. Misi 
One Stop InfoCom 
Telkom  mempunyai  misi  memberikan  layanan  “One  Stop  InfoCom”  dengan  jaminan 
bahwa  pelanggan  akan  mendapatkan  layanan  terbaik,  berupa  kemudahan,  produk  dan 
jaringan berkualitas, dengan harga kompetitif. 
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Adapun misi  Telkom  adalah”  To Provide One  Stop  Services with  Excellent Quality and 
Compettive  Price”,  yang  mengandung  arti  bahwa  TELKOM  menjamin  pelanggan  akan 
mendapat  layanan  terbaik  dalam  bentuk  kemudahan,  kualitas  jaringan,  kualitas  produk, 
dengan harga kompetitif. Selain misi utama tersebut PT TELKOM juga mempunyai satu misi 
yang  tak  kalah  pentingnya  yaitu  mengelola  usaha  melalui  cara  yang  baik  yaitu  dengan 
mengoptimalkan  Sumber  Daya  Manusia  (SDM)  yang  unggul  dan  dengan  teknologi  yang 
kompetitif serta Bussines Partner yang sinergi. 
c. Tujuan 
Tujuan  PT  TELKOM  yaitu  membangun,  mengembangkan,  dan  mengusahakan 
telekomunikasi  untuk  umum  dalam  negeri  dalam  arti  seluas‐luasnya  guna  meningkatkan 
kelancaran hubungan masyarakat dalam menunjang terlaksananya pembangunan nasional 
Untuk mencapai tujuan tersebut, PT TELKOM menjalankan kegiatan‐kegiatan antara lain: 
a. Merencanakan, mendukung, menyediakan, memiliki, mengembangkan, dan selanjutnya 
mengoperasikan,  serta  memelihara  sarana  atau  fasilitas  telekomunikasi  untuk 
mendukung terselenggaranya jasa telekomunikasi. 
b. Meningkatkan    kemampuan  sarana  atau  fasilitas  telekomunikasi  dalam  rangka 
peningkatan jasa bagi masyarakat luas. 
c. Menjalankan  kegiatan dan usaha  lain dalam  rangka pemanfaatan dan pengembangan 
sumber  daya  yang  dimiliki  perseroan  dalam  rati  seluas‐luasnya,  antara  lain  yaitu 
mengembangkan  sumber  daya  manusia,  memanfaatkan  aktifa  tetap  dan  aktifa 
bergerak,  fasilitas  sistem  informasi,  fasilitas  pendidikan  dan  pelatihan,  fasilitas 
pemeliharaan dan perbaikan. 
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d. Melakukan kegiatan‐kegiatan lain yang diperlukan dengan lapangan usahanya. 
PT  TELKOM  juga  bekerja  sama  dengan  pihak  lain  dalam  mendirikan  atau  menjalankan 
perusahaan,  ikut  serta  dalam  perusahaan  atau  badan  usaha  tersebut  baik  secara  sendiri‐sendiri 
maupun  bersama‐sama  dengan    badan  usaha  lain  atau  pihak  lain.  Kerjasama  ini  mencangkup 
kerjasama  internasional,  sepanjang  tidak  bertentangan  dengan  peraturan  perundang‐undangan 
yang berlaku. 
3. Budaya Perusahaan 
PT TELKOM mengembangkan budaya perusahaan The Telkom Way 135 yang mencangkup 
tiga unsur tingkatan yaitu sebagai berikut: 
1. Asumsi Dasar “Committed 2 U” 
Asumsi  Dasar  “Committed  2  U”  yaitu  anggapan  atau  pandangan  dasar  yang  menentukan 
bagaimana  insan TELKOM mempersepsikan, berpikir, dan merasakan sesuautu. Anggapan atau 
pandangan  tersebut diterima  tanpa perlu mempertanyakan  lagi kebenarannya. Esensi budaya 
TELKOM terletak pada asusmsi dasar ini. 
2. Nilai‐nilai Inti 
Nilai‐nilai  Inti  yaitu  apa  yang  dianggap  penting,  apa  yang  sebaiknya  atau  apa  yang  berharga. 
Nilai‐nilai Inti ini terdiri dari tiga butir yaitu: 
a. Customer value (memberikan hasil lebih terhadap pelanggan), yaitu manfaat bersih yang 
diperoleh pelanggan dari produk barang/jasa dengan  tingkat biaya, waktu dan  tenaga 
tertentu.  
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b. Excellent  Service  (layanan  istimewa),  yaitu  nilai  komunikasi  yang  mengedepankan 
pelayanan yang terbaik dan memyaskan bagi pelanggannya. 
c. Competent people  (orang yang berkompeten), yaitu memberikan penhargaan  tertinggi 
bagi  setiap  insan  telekomunikasi  yang  mempunyai  kemampua  dengan  cakap  dalam 
pelayanan bisnis telekomunikasi. 
3. Artefak atau Perilaku 
Artefak atau Perilaku yaitu mencangkup benda‐benda, symbol, upacara dan tingkah laku sebagai 
pedoman bagi setiap insan telekomunikasi dalam bekerja dan bekerjasama diantaranya seperti: 
a. Target menantang (Stretch the Goals), yaitu karyawan telekomunikasi harus mempunyai 
komitmen untuk dapat mencapai target yang lebih tinggi atau di atas rata‐rata dari yang 
diharapkan. 
b. Penyederhanaan  proses  kerja  (Simplify),  yaitu  karyawan  telekomunikasi  harus 
senantiasa  berusaha  meningkatkan  cara‐cara  kerja  yang  semakin  baik,  cepat  dan 
mudah. 
c. Melibatkan  organisasi  /  kinerja  (Involve  Every  One),  yaitu  karyawan  telekomunikasi 
selalu melibatkan setiap orang yang terkait untuk bekerjasama membangun sinergi dan 
terbentuknya kerja tim kuat. 
d. Hasil  kerja  berkualitas  (Quality  is  My  Job),  yaitu  karyawan  telekomunikasi  selalu 
mengutamakan  kualitas  dalam  melaksanakan  pekerjaannya  dan  memastikan  bahwa 
kualitas  pekerjaan menjadi  tujuan  yang  dimulai  dari  pekerjaan  yang  ada  pada  setiap 
insan pegawai. 
e. Penghargaan  pemenang  (Rewards  the  Winner),  yaitu  karyawan  telekomunikasi  harus 
mempunyai  sifat  saling  menghargai  pendapat  menejemen  dan  memberikan 
penfhargaan yang tertinggi bagi yang terbaik, baik secara individu maupun unit kerja. 
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Alasan  The Telkom Way 135 memenangkan kompetisi, yaitu: 
a. Adanya kebijakan regulator 
b. Budaya layanan setiap devisi berbeda 
c. Tuntutan layanan masyarakat 
d. Perkembangan teknologi pesat 
Harapan dengan adanya budaya perusahaan The Telkom Way 135 adalah sebagai berikut: 
a. Kesejahteraan pegawai 
b. Kenyamanan pemakai jasa 
c. Kontribusi terhadap pemegang saham 
The  Telkom Way 135  adalah hasil penggalian dari perjalanan  TELKOM dalam mengarungi 
lingkungan  yang  terus  berubah  dan  dirumuskan  dengan  dirangsang  oleh  berbagai  inspirasi  dari 
perusahaan  lain dan berbagai tantangan dari  luar. Dengan akar yang kuat pada kesadaran kolektif 
organisasi,  diharapkan  The  Telkom  Way  135  dapat  cepat  tertanam  dalam  jiwa  insan  TELKOM. 
TELKOM  berhadapan  dengan  tersosialisasinya  The  Telkom  Way  135,  maka  akan  tercipta 
pengendalian  cultural  terhadap  cara merasa, memandang, berpikir,  serta  cara berperilaku  semua 
insan TELKOM. 
Misi  budaya  perusahaan  The  Telkom  Way  135  adalah  menjamin  pelanggan  akan 
mendapatkan yang terbaik dan optimalisasi sumber daya manusia dan teknologi kemitraan. 
4. Logo PT TELKOM 
Menyesuaikan  perkembangan  jaman,  perusahaan  ini menggunakan  logo  baru  bergambar 
lingkara dengan garis‐garis gradasi warna biru. Pada walnya logo ini dibuat horizontal, tetapi setelah 
logo  tersebut disampaikan oleh Direksi kepada Menteri Pariwisata, Pos dan Telekomunikasi  (yang 
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saat itu dijabat oleh Susilo Sudarman), maka oleh beliau logo tersebut diubah dengan memutarnya 
sekitar 45 derajat. 
 
Logo PT. Telekomunikasi Indonesia 
 
 Arti logo tersebut yaitu sebagai berikut: 
1. Bentuk Visual Logo: 
Misi TELKOM yang mantap, modern, luwes sederhana, cepat terlihat secara utuh. 
2. Menggambarkan  dunia  telekomunikasi  modern  melalui  teknologi  mutakhir  yang  tercermin 
dalam citra keseluruhan. 
3. Gambaran  sifat  komunikasi  kerjasama  yang  selaras  secara  berkesinambungan  dan  dinamis, 
digambarkan oleh garis‐garis yang mengesankan gerak beraturan dengan warna dominant biru 
tua dan biru muda yang bergradasi membentuk kesaruan visual grafis yang utuh. 
4. Warna  biru  tua  dan  biru  muda  gradasi  menggambarkan  teknologi  tinggi  komunikasi  yang 
berkembang dalam suasana masa depan gemilang. 
5. Ruang gerak TELKOM  secara nasional dan  internasional  tregambar dalam bentuk bulatan dari 
logo. 
6. bentuk  bulat  yang  berwarna  biru  tua  menggambarkan  utuhnya  Wawasan  Nusantara  yang 
dipersatukan oleh telekomunikasi. 
7. Bentuk  huruf  yang  dipakai mencerminkan  karakter modern,  kokoh,  berwibawa,  dan  kompak 
namun tetap sederhana dan mudah dibaca. 
8. Secara teknis cetak modern, spesifikasi warna biru gradasi sulit untuk diproduksi. 
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5. Makna Maskot PT. TELKOM 
PT. TELKOM memiliki sebuah maskot yang diungggulkan yang diberi nama Maskot Be Bee. 
Maskot tersebut mempunyai arti sebagai berikut: 
1. Antena lebih sensitive terhadap segala keadaan dan perubahan. 
2. Mahkota kemenangan. 
3. mata yang tajam dan cerdas. 
4. Sayap yang lincah dan praktis. 
5. Tangan kuning memberikan karya yang terbaik. 
 
 
Maskot Be Bee 
Filisofi di balik sifat dan perilaku Be Bee 
  Lebih  tergolong  makhluk  sosial  yang  senang  bekerjasama,  pekerja  keras,  dan 
mempunyai  kesisteman berupa pembagian peran operasional dan  fungsional. Menghasilkan  yang 
terbaik  berupa  madu  yang  bermanfaat  bagi  berbagai  pihak.  Di  habitatnya,  lebah  mempunyai 
dengung  sebagai  tanda  keberadaanya  dan  loyal  kepada  kelompok  berupa  perlindungan  bagi 
koloninya. Dan akan menyerang bersama bila diganggu. Lebih memiliki potensi diri yang baik berupa 
tubuh yang sehat, liat, dan kuat sehingga bias bergerak cepat, gesit. Dan efektif dalam menghadapi 
tantangan alam. Lebah berpandangan  jauh ke depan dengan merancang bangun sarang yang kuat 
dan  efisien,  berproduksi,  berkembang  biak,  dan  menyiapkan  persediaan  makanan  bagi 
kelangsungan  hidup  koloninya.  Lebah  berwarna  biru  merupakan  pembangunan  insan  TELKOM 
Indonesia. 
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6. Makna Kredo PT TELKOM 
 
Kredo PT. TELKOM 
Commited  2  U  memiliki  arti  yaitu  suatu  keyakinan  di  dalam  hati.  Maksudnya,  suatu 
anggapan  atau  pandangan  dasar  yang  menentukan  bagaimana  insan  TELKOM  mempersepsikan, 
berpikir, dan mempertanyakan lagi kebenarannya. 
7. Wilayah area  PT TELKOM  
PT TELKOM kantor pusatnya berkedudukan di  Jl.  Japati No.9 Bandung,  Jawa Barat. Kantor 
pusat  membawahi  12  wilayah  telkom  (witel)  dan  1  wilayah  telkom  pusat  (witelsat).  Pada 
perkembangan selanjutnya organisasi witel tersebut dlikuidasi menjadi 7 divisi yakni: 
I. Sumatra,  
II. Jakarta,  
III. Jawa Barat,  
IV. Jawa Tengan dan Daerah Istimewa Yogyakarta,  
V. Jawa Timur,  
VI. Kalimantan, dan  
VII. Kepulauan yang meliputi Sulawesi, Nusa Tenggara, Tim‐Tim, Maluku, Irian Jaya. 
 
8. Usaha dan Kegiatan PT TELKOM 
PT  TELKOM  merupakan  badan  usaha  yang  menyelenggarakan  pelayanan  Telekomunikasi 
untuk umum yang antara lain: 
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1. Jasa Telekomunikasi, yang terdiri: 
Jasa  telekomunikasi yang diberikan PT TELKOM berupa  jasa  telepon,  jasa  telegraph,  jasa  telex 
dan sebagainya yang dapat diuraikan sebagai berikut: 
a. Jasa  Telepon,  meliputi  sambungan  telepon  STBN  (Sambungan  Telepon  Bermotor 
Nasional), STJJ (Sentral Telepon Jarak Jauh). 
b. Jas  Telegraph,  meliputi  telegram,  telegram  indah,  biro  faf,  SKDP  (Sistem  Komunikasi 
Data Paket). 
c. Jasa Telex, meliputi sambungan telex dan LSD telex 
2. Fasilitas Telekomunikasi untuk Umum 
PT  TELKOM  sangat  peduli  dengan  fasilitas‐fasilitas  yang  dibutuhkan  oleh  masyarakat  karena 
selain untuk memudahkan dalam berkomunikasi,  juga dapat untuk melakukan aktivitas bisnis 
yang meliputi: 
a. Wartel (warung telepon) 
Wartel adalah  tempat pelayanan  telekomunikasi yang dikelola oleh badan  lain  (badan 
hukum) diluar  telkom  (seperti koperasi/swasta) yang bekerjasama dengan PT TELKOM 
dalam  bentuk  perjanjian  kerjasama  (PKS)  untuk  masa  dua  tahun  dan  dapat 
diperpanjang. Pelayanan jasa telekomunikasi di wartel dikenakan tarif sama dengan tarif 
yang berlaku di TELKOM dan kepada pengelola wartel diberikan pembagian 20 % untuk 
hubungan dalam negeri dan 7,5% untuk hubungan internasional. 
b. Kiospon (Kios telepon) 
Kiospon  adalah  kios  yang  sah  dan  dilengkapi  dengan  pelayanan  percakapan  antar 
daerah langsung (SLJJ) maupun melalui operator. 
c. Telepon Umum Coin (TUC), Telepon Umum Kartu (TUK) 
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Telepon  umum  adalah  sambungan  telepon  dinas  TELKOM  yang  dipasang  diberbagai 
tempat di pelosok kota untuk memenuhi kebutuhan jasa telepon bagi masyarakat yang 
belum berkesempatan mendapatkan sambungan telepon rumah dan juga mereka yang 
sedang dalam perjalanan. Telepon umum ada dua macam yaitu telepon umum coin dan 
telepon umum kartu. 
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BAB IV 
PELAKSAAN MAGANG 
 
 
  Dalam bab  ini, penulis  ingin menjelaskan proses Magang  yang  sudah dilakukan  selama bulan 
Februari  –  Maret  di  PT.  TELKOM  KANDATEL  Surakarta.  Proses  kerja  secara  umum  dilaksanakan  hari 
Senin sampai dengan Jumat dari pukul 7.30 ‐  17.00 wib. 
 
1. Minggu I 
Pada awal Magang penulis memperoleh penjelasan tentang kegiatan kerja yang akan dilakukan 
penulis  selama  Magang  oleh  staff  kesekretariatan  di  PT.  TELKOM  Surakarta.  Tugas  di  minggu 
pertama ditempatkan di bagian sekretariat. Adapun tugas‐tugas yang diberikan antara lain: 
1. Mengikuti Seminar Customer Service di aula Telkom Surakarta. 
2. Melaksanakan tugas‐tugas umum yang berkaitan dengan aktivitas kesekretariatan 
• Menerima surat dan mencatatnya ke dalam surat masuk. 
• Menerima telepon 
• Mengirim fax 
• Menerima tamu 
       3.  Mengupload berita di portal Telkom. 
       4.  Mengkliping koran dari berbagai media massa. 
       5.  Mengamati berita di www. solocityview.com 
Kendala  yang  dihadapi  di  minggu  pertama  adalah  masih  terasa  kaku  dan  nervous. 
Namun ini dapat diatasi karena memperoleh bimbingan dari staff kesekretariatan.  
Kemajuan  yang  dialami  penulis  di  minggu  pertama,  penulis  dapat  mengetahui  cara  kerja 
kesekretariatan, serta mengetahui cara mengupload kliping berita ke portal telkom. 
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2. Minggu II  
Di  minggu  kedua  masih  ditempatkan  di  sekretariatan  dan  melakukan  Kegiatan  yang  hampir 
sama  dengan  minggu  sebelumnya.  Namun  dengan  penambahan  mengikuti  pembekalan  Product 
Knowledge untuk peserta kerja praktek.  
3. Minggu III 
Dalam minggu  ini selain melakukan kerja rutin di kesekretariatan, penulis  juga berkesempatan 
mengikuti  Program  Telkom  dalam  acara  ”ONLINE,  OBROLAN  LESEHAN  INTERNET”  di  TA  TV. 
Mengikuti Siaran Program Telkom ”HALO SOLO” di PTPN Radio. 
  Dalam minggu  ini  tidak  ada  kendala  yang  berarti. Hanya  saja mengalami  kebingungan  ketika 
adanya  keluhan  dari  konsumen  karena  tidak  bisa  ditangani  secara  langsung.  Umumnya  yang 
dikeluhkan masalah billing, perubahan  tarif  karena  adanya penghapuasan  air  time,  atau masalah 
pelayanan. Tapi hal  ini bisa diatasi ketika hal  ini dibicarakan dengan  staff kesekretariatan. Karena 
hal‐hal seperti ini biasanya ditangani oleh divisi Customer Care. 
 
4. Minggu IV 
Di  minggu  ke  empat  ini  penulis  mendapat  tugas  mengikuti  Selling  Flexy  dan  memasarkan 
Program  Telkom  Speedy. Minggu  ke  4  adalah minggu  terakhir  dimana  penulis melaksanakan 
kegiatan magang di Telkom Surakarta. 
 
Dalam  minggu  terakhir  ini  penulis  tidak  mengalami  kendala  karena  sebagian  besar  kegiatan 
sudah dilakukan pada minggu‐minggu sebelumnya. Sehingga tidak ada cara khusus yang dilakukan. 
Yang  paling  penting  tetap  melakukan  interaksi  dengan  karyawan  ataupun  staff  sehingga 
memudahkan dalam melakukan tugas yang ada.  
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BAB V 
PENUTUP 
 
A. Kesimpulan 
  Dalam melakukan magang di PT. TELKOM Kandatel Surakarta, penulis berkesempatan 
magang  di  Kesekretariatan.  Di  sini  penulis  dibina  mengenai  hal  yang  berhubungan  dengan 
ketatausahaan  seperti  proses  surat‐menyurat,  menerima  telepon  baik  dari  staf  maupun 
konsumen, serta persiapan penyelanggaraan rapat. 
  Selama melakukan magang,  penulis mengalami  berbagai  kendala. Diantaranya  belum 
lancar dalam penggunaan fax, proses surat‐menyurat serta menerima telepon. 
  Kemajuan  yang  dialami  penulis  selama melakukan magang  di    PT.  TELKOM  Kandatel 
Surakarta  antara  lain  penulis  dapat  mengetahui  proses  kerja  di  Kesekretariatan  dan  ketika 
menghadapi  pihak  internal maupun  eksternal.  Selain  iti  juga menambah wawasan.  Kepuasan 
konsumen  merupakan  salah  satu  indikator  keberhasilan  kinerja  perusahaan.  Kedua,  penulis 
mengetahui  sejarah berdirnya PT. TELKOM,  struktrur organisasi,  serta produk‐produk dari PT. 
TELKOM. 
  Selama satu bulan melakukan magang di PT. TELKOM Kandatel Surakarta tujuan penulis 
mengetahui  aktivitas  layanan  konsumen  dan  informasi  mengenai  keberadaan  PT.  TELKOM 
Surakarta sendiri sudah tercapai meskipun dirasa belum maksimal. 
 
B. Saran‐Saran 
1. Bagi  Fakultas  Ilmu  Sosial  dan  Ilmu  Politik  UNS  terutama  Program  DIII  Manajemen 
Administrasi  untuk  diupayakan  menyediakan  sarana  dan  prasarana  kesekretariatan. 
Sehingga  mahasiswa  dalam  pelaksanaan  magang  tahun  depan  lebih  mampu 
mengaplikasikan ilmu yang di dapat selama di bangku perkuliahan ke dalam dunia kerja. 
2. Bagi  PT.  TELKOM  kandatel  Surakarta,  perlu  melakukan  tambahan  sarana  untuk  anak 
magang  dalam  hal  ini  meja  kursi,  komputer  dan  pesawat  telepon,  agar  dalam 
menjalankan tugasnya tidak mengganggu aktifitas karyawan lainnya. 
